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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh: kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, kualitas produk 
terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, kualitas 
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng KCPS 
Kartasura. Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Populasi penelitian 
ini adalah nasabah Bank Jateng KCPS Kartasura sebanyak 1782, sampel sebanyak 
292. Data diperoleh melalui angket dan dokumentasi. Angket diujicobakan dan 
diuji validitas serta reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
analisis regresi linier ganda, uji F, uji t, SR dan SE. Hasil analisis regresi 
memperoleh persamaan garis regresi: Y= 1,499 + 0,400X1 + 0,415X2. Persamaan 
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan 
kualitas produk. Kesimpulan yang diambil adalah: 1) Ada pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berdasarkan uji t diketahui bahwa 
thitung>ttabel 8,803>1,968 dan nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000 dengan SR 
sebesar 67% dan SE sebesar 32,9%. 2) Ada pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas nasabah. Hal ini berdasarkan uji t diketahui bahwa thitung>ttabel 
4,795>1,968 dan nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000 dengan SR 33% dan SE 
16,2%. 3) Ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas 
nasabah. Hal ini berdasarkan uji F diketahui Fhitung>Ftabel, yaitu 139,217>3,028 dan 
nilai signifikansi <0,05 yaitu 0,000. Hasil SE kualitas pelayanan 32,9% dan 
kualitas produk sebesar 16,2%. Hasil perhitungan SR kualitas pelayanan sebesar 
67% dan kualitas produk sebesar 33%. R
2
 sebesar 0,491 menunjukkan bahwa 
besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas 
nasabah adalah sebesar 49,1% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. 
Kata Kunci: Loyalitas Nasabah, Kualitas pelayanan dan Kualitas Produk 
Abstract 
The purpose of this study was to determine the effect of: service quality on 
customer loyalty of Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, product quality on 
customer loyalty of Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, service quality and 
product quality on customer loyalty of Bank Jateng KCPS Kartasura. This 
research is a quantitative research. The population of this study were 1782 
customers of Bank Jateng KCPS Kartasura, a sample of 292. Data were obtained 
through questionnaires and documentation. The questionnaire was tried out and 
tested for validity and reliability. The data analysis technique used is multiple 
linear regression analysis, F test, t test, SR and SE. The results of the regression 
analysis obtained the regression line equation: Y = 1.499 + 0.400X1 + 0.415X2. 
The equation shows that customer loyalty is influenced by service quality and 
product quality. The conclusions drawn are: 1) There is an effect of service 
quality on customer loyalty. This is based on the t test, it is known that tcount> ttable 
8.803> 1.968 and a significance value <0.05, namely 0.000 with SR of 67% and 




based on the t test, it is known that tcount> ttable 4.795> 1.968 and a significance 
value <0.05, namely 0.000 with SR 33% and SE 16.2%. 3) There is an effect of 
service quality and product quality on customer loyalty. This is based on the F 
test, it is known that Fcount> Ftable, namely 139.217> 3.028 and a significance value 
<0.05, namely 0.000. The SE results of 32.9% service quality and 16.2% product 
quality. The result of the calculation of SR service quality is 67% and product 
quality is 33%. R
2
 of 0.491 indicates that the influence of the quality of service 
and product quality on customer loyalty amounted to 49.1% while the rest 
influenced by other variables. 
Keywords: Customer Loyalty, Service Quality and Product Quality 
1. PENDAHULUAN 
Masyarakat saat ini melakukan berbagai transaksi keuangan sehari-hari dengan 
menggunakan perbankan. Masyarakat membutuhkan jasa perbankan dalam 
berbagai transaksi keuangan seperti menyimpan, meminjam maupun 
melakukan transaksi keuangan lainnya. Perkembangan bisnis perbankan di 
Indonesia mengalami pasang-surut, terutama setelah didera krisis moneter 
sejak pertengahan tahun 1997 yang hingga saat ini masih dirasakan 
dampaknya. Persaingan di industri perbankan dan jasa keuangan yang semakin 
kompetitif menuntut bank harus memahami kebutuhan dan keinginan 
nasabahnya. Bank yang mampu menyediakan produk yang sesuai dengan 
keinginan nasabah, maka bank tersebut akan dipilih oleh nasabah. Persaingan 
yang semakin kompetitif antarbank, mendorong manajemen bank harus 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. 
Menurut Freddy (2016: 60) “loyalitas nasabah adalah komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang 
sangat positif dalam pembelian jangka panjang”. Dari pengertian ini dapat 
diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi 
dari loyalitas dan keluhan. 
Menurut Nasution (2010: 98) beberapa faktor yang mempengaruhi 
loyalitas nasabah antara lain kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, 
harga, dan biaya. Dari beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 
konsumen, peneliti tertarik kepada dua faktor. Faktor tersebut yaitu kualitas 
pelayanan dan kualitas produk. Apabila perusahaan tersebut memberikan 
kualitas pelayanan dengan kualitas produk yang baik maka pelanggan akan 




konsumen harus dicapai oleh perusahaan agar nasabah memakai kembali jasa 
tersebut. 
Menurut Alma (2018: 286) mengartikan bahwa kualitas pelayanan 
merupakan “suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan perbaikan 
mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan servis yang dihasilkan 
perusahaan”. Loyalitas pelanggan akan semakin tinggi apabila semakin 
berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini sejalan dengan 
penelitian oleh Passe (2016) hasil penelitian menunjukkan, bahwa  kualitas 
pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Papua Cabang Daerah Istimewa Yogyakarta. 
Faktor berikutnya yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas 
produk. Menurut Mowen dan Michael (2012: 61), kualitas produk adalah 
“proses evaluasi secara keseluruhan kepada pelanggan atas perbaikan kinerja 
suatu produk”. Kualitas produk menjadi kriteria utama konsumen dalam 
memilih suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Adanya produk yang 
berkualitas perusahaan dapat bersaing dengan para kompetitor dalam 
menguasai pasar. Nasabah akan memilih produk yang berkualitas baik 
dibandingkan dengan produk lain. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 
nasabah diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati 
(2017) menyatakan bahwa  kualitas produk berpengaruh dalam upaya 
meningkatkan loyalitas konsumen Kedai Bangsawan Klaten. Berdasarkan 
paparan di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk mempengaruhi 
loyalitas nasabah. 
Studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti pada 9 September 2020 
di Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura tercatat sepanjang tahun 2020 terdapat 
1782 nasabah aktif 637 nasabah pasif. Hasil wawancara yang diambil secara 
random dari 50 nasabah menyatakan hampir setiap hari melakukan transaksi 
dengan menggunakan produk Bank Jateng Syariah mulai dari seperti setor 
tunai tabungan, penarikan tunai tabungan, pembayaran, dan transaksi keuangan 
lainnya. Berdasarkan hasil wawancara kepada 50 nasabah Bank Jateng Syariah 
KCPS Kartasura, setidaknya ada beberapa responden yang merasa kurang puas 




antara lain: kurangnya kenyamanan dan fasilitas untuk nasabah ketika sedang 
menunggu antrian transaksi, nasabah merasa kecewa dengan layanan 
perusahaan salah satunya di bagian security karena kurang ramah saat 
menanggapi kebutuhan dan keluhan nasabah, masih terbatasnya ATM 
(Automatic Teller Machine) dari Bank Jateng Syariah itu sendiri, Belum 




Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut Harsono (2019: 50), 
penelitian kuantitatif adalah “penelitian yang memperoleh data yang berbentuk 
angka atau data kualitatif yang diangkakan”. Penelitian ini dilaksanakan di 
Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura yang beralamatkan Komplek Pasar 
Kartasura Blok AV 21, Kabupaten Sukoharjo, Jawa Tengah, dilaksanakan pada 
bulan Maret 2021 sampai dengan selesai. Populasi penelitian adalah nasabah 
Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura yang berjumlah 1782 orang, karena 
populasi dalam penelitian ini lebih dari 100 maka diambil sampel sebanyak 
292 orang. Penelitian menggunakan teknik Nonprobability Sampling dengan 
teknik sampling aksidental. Variabel terikat dalam penelitian ini loyalitas 
nasabah (Y) sedangkan variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan (X1) dan 
kualitas produk (X2). Instrumen pengumpulan data dengan menggunakan 
angket dan dokumentasi. Uji instrumen angket menggunakan uji validitas dan 
uji reliabilitas. Uji prasayarat menggunakan uji normalitas, uji linieritas, uji 
multikolinearitas, uji autokorelasi, dan uji heteroskedastisitas. Analisis data 
dengan menggunakan uji hipotesis analisis regresi linier ganda, uji t, uji F. 
Selanjutnya untuk mengetahui seberapa besar sumbangan variabel bebas 
terhadap variabel terkat diuji dengan Koefisien Determinasi, Sumbangan 
Relatif dan Sumbangan Efektif. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas 




dari persamaan regresi linier sebagai berikut Y = 1,499 + 0,400X1 + 0,415X2, 
berdasarkan persamaan tersebut terlihat bahwa koefisien regresi dari masing-
masing variabel independen bernilai positif, artinya variabel kualitas pelayanan 
dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah. 
Pertama,  diketahui bahwa hasil uji hipotesis koefisien arah regresi dari 
variabel kualitas pelayanan (b1) adalah sebesar 0,400 atau positif, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif  
terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan uji keberartian koefisien regresi linier 
berganda untuk variabel kualitas pelayanan (b1) diperoleh thitung > ttabel, yaitu 
8,803 > 1,968 dan nilai signifikansi < 0,05, yaitu 0,000 dengan sumbangan 
relatif sebesar 67% dan sumbangan efektif sebesar 32,9%. Berdasarkan 
kesimpulan tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 
akan semakin tinggi loyalitas nasabah. Sebaliknya semakin rendah kualitas 
pelayanan maka akan semakin rendah loyalitas nasabah. Hasil dalam penelitian 
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pramana dan Rastini (2016) 
yang menunjukkan bahwa Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Mandiri Cabang Veteran, 
Denpasar-Bali. Berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Bank Mandiri maka semakin tinggi pula kepercayaan yang dimiliki nasabah 
Bank Mandiri Cabang Veteran Denpasar-Bali. Hasil penerimaan hipotesis 
pertama tersebut sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Menurut Alma 
(2018 : 169) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai “penilaian keseluruhan 
mirip dengan sikap terhadap layanan umumnya diterima sebagai loyalitas 
pelanggan secara keseluruhan”. 
Kedua, diketahui bahwa hasil uji hipotesis koefisien regresi dari variabel 
kualitas produk (b2) adalah sebesar 0,451 atau positif, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah. Berdasarkan uji t untuk variabel kualitas produk (b2) 
diperoleh thitung > ttabel yaitu 4,795 > 1,968 dan nilai signifikansi < 0,05, yaitu 
0,000 dengan sumbangan relatif 33% dan sumbangan efektif 16,2%. 




produk akan semakin tinggi loyalitas nasabah, demikian pula sebaliknya 
semakin rendah kualitas produk semakin rendah loyalitas nasabah. Hasil dalam 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ismail (2014) 
menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. BPRS Syarikat Madani. Hasil penerimaan 
hipotesis kedua tersebut sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Stanton 
(2012: 269) mendefinisikan  kualitas produk merupakan “faktor-faktor yang 
terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan barang atau hasil 
tersebut sesuai dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu dimaksudkan”. 
Salah  satu faktor penting yang  dapat membuat nasabah loyal adalah kualitas 
produk karena produk yang berkualitas rendah  akan  menanggung  risiko 
pelanggan tidak setia. 
Ketiga, berdasarkan uji keberartian regresi linier ganda atau uji F 
diketahui bahwa nilai Fhitung>Ftabel, yaitu 139,217 > 3,028 dan nilai signifikansi 
>0,05, yaitu 0,000. Hal ini berarti kualitas pelayanan dan kualitas produk 
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Berdasarkan kesimpulan tersebut dapat dikatakan bahwa 
kecenderungan peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk akan 
diikuti peningkatan loyalitas nasabah, sebaliknya kecenderungan penurunan 
kualitas pelayanan dan kualitas produk akan diikuti penurunan loyalitas 
nasabah. Hasil penerimaan hipotesis ketiga tersebut sesuai dengan teori yang 
dikemukakan oleh Salim (2019: 889), loyalitas nasabah adalah “situasi dimana 
nasabah bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa/produk) 
dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten”. Hal tersebut merupakan 
salah satu faktor penting bagi keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa, 
karena masalah kepuasan pelanggan, kualitas layanan dan kualitas produk serta 
loyalitas telah menjadi komitmen bagi perbankan dalam menjalankan roda 
bisnisnya. 
Sedangkan koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,491 yang 
berarti bahwa pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel kualitas 
pelayanan dan kualitas produk terhadap pembentukan loyalitas nasabah adalah 




diteliti dalam penelitian ini. Dari hasil perhitungan diketahui bahwa variabel 
kualitas pelayanan memberikan sumbangan relatif 67% dan sumbangan efektif 
sebesar 32,9%. Variabel kualitas produk memberikan sumbangan relatif 33% 
dan sumbangan efektif 16,2%. Dengan membandingkan nilai sumbangan 
relatif dan efektif Nampak bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki 




Dari hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: (1) Hipotesis 
pertama menyatakan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura yang telah terbukti 
kebenarannya. (2) Hipotesis kedua yang meyatakan bahwa ada pengaruh 
kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Bank Jateng Syariah KCPS 
Kartasura yang telah terbukti kebenarannya. (3) Hipotesis ketiga menyatakan 
bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas 
nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura yang telah terbukti 
kebenarannya. 
Penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi Bank Jateng Syariah KCPS 
Kartasura untuk lebih meningkatkan memperhatikan standar kompetensi yang 
mampu memenuhi harapan nasabah sebagai pengguna jasa dan produk. Dalam 
melaksanakan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 
produk terhadap Loyalitas Nasabah Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura 
terdapat beberapa keterbatasan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 
pertama, keterbatasan waktu penelitian, kedua, diujicobakan terbatas hanya 
nasabah di Bank Jateng Syariah KCPS Kartasura, ketiga penelitian kuantitatif 
dengan teknik deskriptif yang menggunakan teknik pengumpulan data berupa 
kuesioner dalam memperoleh jawaban dari responden, sehingga peneliti tidak 
dapat mengawasi secara langsung, memperkirakan jawaban dari responden, 




Beberapa saran bagi peneliti selanjutnya adalah diharapkan dapat 
menambah jumlah obyek penelitian, jumlah sampel, serta variabel yang 
lainnya, agar didapatkan hasil penelitian yang lebih beragam dan lebih valid, 
serta dapat dikembangkan lebih lanjut dengan obyek penelitian yang berbeda. 
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